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摘 要 : 


[目的 /意义 ] 用 户 参 与 知识 服务 的 价值 越 来 越 受 到 学 界 的 关注 。 分 析 数 字 知 识 空 间 用 户 智慧 融入 的 案例 ,能 够 
为 图 书馆 知识 服务 创新 提供 新 的 理念 和 方法 。[ 方 法 /过 程 ] 从 价值 共 创 视 角 , 运 用 案例 分 析 法 ,对 云 硼 知识 空间 
用 户 智 慧 融 入 的 用 户 角 色 定 位 .用 户 智慧 融入 的 阶段 性 策略 、 用 户 智 慧 融 入 的 保障 机 制 进行 分 析 , 总 结 用 户 智 慧 
融入 的 模式 及 优势 。[ 结果 /结论 ] 云 舟 知识 空间 用 户 智慧 融入 对 图 书馆 知识 服务 创新 的 启示 主要 有 3 个 方面 : 
重视 用 户 智 慧 融 入 的 价值 ,需求 侧 与 供给 侧 共 同 发 力 ; 找 准 用 户 的 价值 导向 ,实施 差异 化 激励 措施 ;关注 用 户 的 价 
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~ 值 体验 ,建立 多 元 化 互动 机 制 。 
云 和 有 


,ED 


论 , 指 为 了 更 好 地 满足 用 户 需 求 ,企业 通 过 吸引 用 户 参 


近年 来 , 随 着 开放 式 创新 理念 的 深入 ,借助 用 户 的 
智 艳 提升 服务 水 平 已 成 为 图 书馆 领域 的 研究 热点 , 诸 
如 5 鼓励 用 户 参 与 特色 馆藏 建 设 " ,鼓励 图 书馆 及 时 利 
到 兴 的 社会 媒体 平台 以 提升 用 户 参与 资源 建设 与 服 
务 的 意愿 “ 。 知 识 服务 作为 图 书馆 服务 转型 的 重点 ， 
在 项 期 实践 中 ,主要 依靠 馆 员 智慧 进行 服务 创新 ,但 创 
新 网 效果 并 不 理想 ,未 真正 消除 图 书馆 服务 供给 与 用 
户 需 求 之 间 的 痛 点 中 。 目 前 ,实践 领域 已 开始 探索 将 
用 户 智慧 融入 知识 服务 过 程 ,用 户 被 认 知 为 图 书馆 知 
识 服务 取得 成 功 的 重要 支点 和 核心 要 素 ""。 张 晓 林 认 
为 ,知识 服务 需要 转变 “以 馆 为 中 心 `. 以 馆藏 为 中 心 ” 
的 思维 模式 和 行为 模式 ,大 力 支持 包括 用 户 群体 在 内 
的 各 类 知识 资源 关联 融合 ” ; 柯 平 认为 ,在 知识 服务 中 
用 户 不 再 是 服务 的 被 动 接受 者 ,而 是 服务 的 决策 者 、 泛 
在 化 的 使 用 者 资源 的 创建 者 及 智慧 的 贡献 者 。 在 
知识 服务 中 探索 用 户 智慧 融入 之 道 正 受到 越 来 越 多 学 
者 的 重视 。 

用 户 智慧 融入 来 源 于 服务 营销 学 界 的 价值 共 创 理 


与 和 深度 互动 实现 价值 的 提升 ”“ 。 价 值 共 创 是 一 种 
新 的 价值 创造 方式 ,R，Ramirez 提出 了 价值 共同 生产 
的 理念 ,认为 价值 创造 与 再 创造 是 依靠 企业 和 顾客 的 
合作 产生 的 ,顾客 参与 是 企业 创新 的 源泉 。C. Clay- 
comb 等 提出 用 户 代 表 着 市 场 ,他 们 能 够 为 企业 带 来 符 
合 市 场 需求 的 信息 ,从 而 帮助 企业 提高 产品 和 服务 的 
质量 "'”。S. Wikstrom 提出 顾客 作为 资源 和 共同 生产 
者 参与 企业 生产 服务 ,通过 深入 互动 能 够 产生 更 多 新 
的 价值 后 。C.，K，Prahalad 和 V. Ramaswamy 基于 消 
费 者 体验 的 价值 共 创 理论 ,以 及 5S. L. Vargo 和 RR. 
F.，Lusch 基于 服务 主导 逻辑 的 价值 共 创 理论 ”是 目 
前 学 界 两 种 代表 性 的 分 支 。 两 者 共同 搭建 了 以 用 户 参 
与 和 有 效 互 动 为 核心 的 价值 共 创 理论 框架 ,打破 了 “ 企 
业 生 产 价值 ,顾客 消费 价值 ”的 传统 认 知 ,全 面 揭示 了 
新 环境 下 企业 经 营 管理 理念 和 模式 的 转变 。 

服务 营销 学 界 有 关 价 值 共 创 的 研究 进一步 为 图 书 
馆 知识 服务 创新 提供 了 可 借鉴 的 思想 。 以 互动 为 核 
心 ,重视 从 服务 价值 生产 到 服务 价值 传递 全 过 程 的 用 
户 参 与 ,引领 用 户 共 同 创造 服务 价值 成 为 图 书馆 知识 
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服务 新 的 探索 方向 。K.， Curran 等 认为 Lib2.0 的 兴 

给 用 户 带 来 了 更 多 的 权力 ,为 用 户 参与 知识 内 容 生 产 
和 服务 价值 创造 提供 了 机 遇 -” ;E，Kroski 阐述 了 图 书 
馆 用 户 贡 献 原创 内 容 的 工具 与 方式 ;P. F，Marty 探 
讨 了 用 户 参 与 数字 化 知识 资源 共 建 的 价值 以 及 未 来 的 
发 展 趋势 "9 ;L.，C. Nguyen 阐述 了 参与 式 图 书馆 的 概 
念 ,提出 图 书馆 应 该 让 用 户 参 与 到 核心 的 业务 中 
来 ;M. A. Islam 等 提出 了 高 校 图 书馆 与 用 户 共 创 价 
值 的 框架 "" ;M，A. K. Siddike 构建 了 图 书馆 社区 学 
习 中 心 价值 共同 创造 的 过 程 模型 '"] 。 国 内 方面 , 石 艳 
霞 等 探讨 了 图 书馆 知识 服务 价值 共 创 平台 的 构建 ; 
张 辉 等 探讨 了 图 书馆 信息 资源 建设 价值 共 创 的 实现 方 
式 呈 0 ; 任 瑞 荣 等 探讨 了 基于 价值 共 创 的 高 校 图 书馆 知 
讽 了 服务 体 系 构建 ; 李 广 平 等 探讨 了 用 户 参 与 图 书馆 
知识 服务 的 必然 性 .必要 性 .可 行 性 与 激励 机 制 3 ; 何 
熔 讨 了 以 用 户 行为 为 中 心 的 高 校 图 书馆 网 络 知识 
服 女 互动 平台 框 保 构建 ; 邹 桂 芬 讨论 了 知识 服务 创 
新 四 的 用 户 交互 和 参与 的 价值 及 策略 3。 以 上 研究 
认 汪 了 将 用 户 作为 知识 服务 价值 共同 创造 者 的 重要 
性 ”但 对 用 户 智慧 融入 的 具体 方式 ,支撑 条 件 等 并 未 进 
委 阐 统 地 揭示 。 

CU 目前 将 用 户 作为 价值 的 共同 创造 者 已 有 了 一些 实 
践 屯 台 ,以 知识 问答 见长 的 知 乎 社区 的 成 功 就 是 此 例 。 
短 池 服务 平台 与 知 乎 社区 用 户 共 创 知识 服务 价值 ,为 
其 他 领域 知识 服务 的 开展 提供 了 一 些 有 效 的 经 验 借 
鉴 包 与 知 乎 社区 相 比 ,超星 云 舟 知识 空间 服务 平台 已 
形 蜂 了 一 些 不 同 于 知 乎 社区 的 用 户 智慧 融入 实践 广 
式 S 走 依托 于 超星 数字 图 书馆 有 力 的 资源 支撑 ,不 仅 吸 
纳 了 知 乎 社区 的 部 分 成 功 经 验 ,而 且 开 发 了 支持 富 媒 
体 集成 的 知识 生产 工具 ,可 以 更 有 力 地 鼓励 用 户 借 力 
已 有 的 数字 资源 在 虚拟 知识 空间 中 进行 知识 创造 和 知 
识 交 流 , 实 现 知识 服务 的 价值 共 创 。 笔 者 尝试 以 云 舟 
知识 空间 为 对 象 ,从 价值 共 创 视角 对 该 平台 用 户 智慧 
融入 的 实践 进行 分 析 , 并 提出 对 图 书馆 知识 服务 创新 
的 启示 。 


2 云 舟 知识 空间 用 户 智慧 融入 的 用 户 角 
色 定 位 

云 舟 知识 空间 是 融资 源 、 空 间 \ 平 台 . 工 具 、 服 务 为 
一 体 的 域 空间 知识 服务 体系 , 它 既 延续 了 数字 图 书馆 
的 资源 优势 ,又 吸收 了 虚拟 社区 (如 知 乎 . 微 博 等 ) 的 
社交 特色 ” 。 从 功能 上 看 , 云 舟 知识 空间 弥补 了 传统 


数字 图 书馆 平台 互动 性 差 的 短 板 , 更 加 强调 用 户 体验 
和 用 户 能 动 性 的 发 挥 ,同时 避免 了 虚拟 社区 平台 资源 
不 足 的 弊端 ,具有 知识 中 心 ,学习 中 心 和 社交 中 心 的 特 
征 。 云 舟 知识 空间 以 体验 引领 功能 ,以 社交 增强 交互 
的 理念 与 价值 共 创 理论 的 互动 导向 相手 合 , 而 且 其 以 
用 户 需求 为 中 心 , 由 用 户 创作 和 分 享 知识 的 实践 正 是 
对 “用 户 是 价值 的 共同 创造 者 ”理念 的 践 行 。 云 舟 知 
识 空间 用 户 作 为 价值 创造 者 的 角色 细 分 为 内 容 评 价 
者 .知识 分 享 者 和 知识 重 构 者 。 
2.1 内 容 评价 者 

用 户 参与 内 容 评价 最 早 形 成 于 商业 领域 ,是 用 户 
在 购买 或 使 用 商品 后 根据 自己 的 感受 所 发 表 的 意 
见 ” 。 相 关 研 究 表明 ,商业 平台 中 的 用 户 评论 能 够 影 
响 用 户 的 购买 决策 ”3。 云 舟 知识 空间 采用 了 这 一 
机 制 同 时 又 进行 了 进一步 深化 。 即 除了 发 布 文字 评论 
外 ,用 户 还 可 以 通过 评分 (1 星 -5 星 ) 和 建立 标签 来 表 
达 自 身 的 使 用 与 满足 情况 。 

资源 的 价值 在 于 用 户 利用 ,融入 先前 用 户 智慧 的 
内 容 评 价 是 其 他 用 户 衡量 资源 价值 的 重要 依据 ,会 对 
后 来 用 户 的 认 知 产生 影响 ,为 后 来 用 户 的 选择 利用 提 
供 了 重要 参考 。 除 此 之 外 ,用 户 的 评论 .评分 和 标签 均 
来 源 于 用 户 的 亲身 体验 ,是 用 户 对 资源 内 容 认 可 程度 
的 反映 ,不 仅 代 表 着 用 户 的 观点 ,也 蕴含 着 用 户 的 情感 
倾向 ,具有 巨大 的 分 析 价 值 ”。 通 过 评价 内 容 进 行情 
感 极 性 和 情感 价值 识别 ,不 仅 可 以 深入 了 解 用 户 的 
价值 偏好 ,还 能 够 对 用 户 的 个 性 化 需求 开展 精准 推荐 ， 
达到 改善 服务 水 平 的 目的 。 
2.2 ”知识 分 享 者 

著名 文学 家 萧 伯 纳 所 说 :“ 你 有 一 个 苹果 ,我 有 
个 苹果 ,我 们 相互 交换 ,每 人 还 是 只 有 一 个 苹果 ,你 有 
一 个 想法 ,我 有 一 个 想法 ,我 们 相互 交换 ,每 个 人 就 有 
两 个 想法 ”” 。 萧 伯 纳 所 提倡 的 “交换 ” 即 价值 共 创 理 
论 中 的 “互动 "。 云 舟 知 识 空间 重视 通过 社交 来 构建 
日 户 之 间 的 联系 ,并 以 这 种 联系 为 基础 引发 用 户 互动 。 
不 同 的 用 户 通 过 交换 想法 并 运用 自己 的 智慧 ,能 够 在 
别人 成 果 的 基础 上 进行 自己 的 延伸 ,在 交互 过 程 中 碰 
撞 出 新 的 火花 ,从 而 产生 更 多 的 灵感 ” ,学 习 小 组 便 
是 这 一 理念 的 典型 体现 。 

云 舟 知识 空间 支持 用 户 自 建 学 习 小 组 ,每 个 用 户 
都 可 以 与 具有 特定 专业 知识 的 其 他 用 户 建立 联系 ,并 
支持 私信 、 群 获 等 多 种 交互 方式 , 既 能 够 满足 小 组 成 员 
之 间 同 步 化 沟通 的 需要 ,又 可 以 使 用 户 自由 选择 不 同 
的 方式 来 分 享 传播 .接受 知识 。 基 于 社交 的 学 习 小 组 


> 


35 


图 宫 情 荫 三 作 


第 64 卷 第 4 期 2020 年 2 月 


六 ha :人 人 丰 革 
ChinaXiv 合 作 期 


和 | 


建立 为 用 户 提供 了 一 个 知识 交互 的 理想 场所 ,有 效 推 
动 了 不 同 用 户 的 隐 性 知识 转化 与 传播 。 云 舟 知识 空间 
还 支持 用 户 对 小 组 中 生成 的 内 容 进 行 整理 ,并 通过 系 
统 的 转发 功能 将 其 转发 到 通讯 录 、 微 信 、QQ 等 不 同 的 
场景 中 ,实现 知识 流转 和 增值 的 最 大 化 。 用 户 分 享 是 
云 舟 知识 空间 重要 的 知识 来 源 ,扩展 了 其 他 用 户 知识 
获取 的 渠道 。 同 时 ,具有 相同 需求 或 爱好 的 不 同 用 户 
在 交流 过 程 中 能 够 产生 共鸣 ,有 利于 思想 的 推陈出新 。 
2.3 知识 重 构 者 

以 往 数字 图 书馆 资源 的 组 织 与 生产 主要 由 平台 运 
营 商 负责 。 随 着 Web2. 0 理念 的 兴起 和 信息 技术 的 普 
遍 应 用 ,用 户 参与 信息 资源 生产 的 理念 开始 迅速 发 展 ， 
成 为 数字 资源 组 织 的 一 种 新 兴 方 式 ” 。 知 识 重 构 是 
指 蛇 成 特定 主题 相关 的 知识 并 将 其 进行 描述 .揭示 \ 序 
借 租 重组 ,重新 构建 一 个 面向 主题 的 全 面 的 知识 对 象 。 


发 是 提升 用 户 智慧 融入 深度 的 突破 点 ,有 利于 增强 用 
户 的 活跃 度 。 
3.1.2 专家 带 刀 

云 肯 知识 空间 经 常 邀请 一 些 领域 专家 发 布 内 容 ， 
借助 专家 的 社会 影响 力 带 动用 户 参与 。 专 家 带动 来 源 
于 营销 学 中 的 “名 人 效应 ” ,对 用 户 智慧 融入 具有 推动 
作用 。 与 普通 用 户 相 比 , 专 家 具有 较 高 的 社会 知名 度 ， 
其 行为 具有 一 定 的 感染 力 和 号 召 力 , 能 引起 大 众 用 户 
的 关注 和 模仿 。 云 舟 知 识 空间 通过 专家 的 “名 人 效 
应 ”营造 出 良好 的 用 户 智 右 融 入 氛围 ,更 容易 使 用 户 产 
生 参 与 感 , 让 具有 一 定 专业 知识 和 能 力 但 由 于 自身 认 
知 、 情 感 影 响 或 外 部 条 件 不 足 而 没有 付 诸 行 动 的 用 户 
从 潜在 参与 者 转变 为 现实 参与 者 。 
3.1.3 ”活动 率 引 

根据 关联 主义 学 习 理论 ,用户 智 站 融和 人 是 用 户 与 
平台 之 间 以 及 用 户 与 用 户 之 间 通 过 交流 协作 建立 关联 


部 闪 大 学 生 .教师 .科研 人 员 是 云 舟 知识 空间 主要 的 用 
记 群 体 ,其 中 不 乏 在 专业 领域 有 突出 能 力 或 在 某 方 面 
存 县 长 的 用 户 。 云 舟 知识 空间 为 这 些 有 知识 ` 有 能 

的 二 户 提供 了 展示 才华 的 平台 ,让 他 们 可 以 根据 自己 
的 需求 ,利用 自己 的 智慧 对 知识 进行 整合 与 创造 。 知 
讽 证 构 使 平台 与 用 户 实现 了 深度 的 融合 ,创造 了 良好 
fd 振 " 价 值 50。 利 用 用 户 智慧 对 知识 进行 重 构 还 
减 下 了 其 他 用 户 检索 .筛选 和 整理 资源 的 时 间 , 节 省 了 


用 户 的 时 间 成 本 。 
5 二 舟 知识 空间 用 户 智慧 融入 的 阶段 性 


号 了 提升 用 户 参与 的 意愿 和 积极 性 , 云 舟 知识 空 
间 在 不 同 阶段 采取 了 以 互动 为 核心 的 差异 化 策略 。 通 
过 互动 拉 近 与 用 户 之 间 的 距离 ,体现 了 价值 共 创 理论 
强调 用 户 参 与 氛围 营造 和 信任 关系 培育 的 思想 。 

3.1 用 户 参 与 的 激发 阶段 
3.1.1 兴趣 激发 

兴趣 在 用 户 智 慧 融 入 过 程 中 具有 原动力 作用 ,用 
户 有 了 兴趣 才能 全 身心 地 参与 到 内 容 评价 .知识 分 享 


的 过 程 ”” 。 为 了 鼓励 用 户 积极 参与 , 云 舟 知识 空间 运 
营 商 经 常 在 高 校 举 办 专题 创作 大 赛 活动 ,并 设置 丰富 
的 奖励 作为 用 户 参 与 的 回报 ,如 2017 年 上 海 , 浙 江 、 湖 
北 等 地 举办 的 高 校 “超星 杯 ” 云 舟 专题 创作 大 赛 。 通 
过 比赛 活动 增强 用 户 的 体验 ,让 用 户 产 生 愉悦 感 、 价 值 
感 等 积极 情绪 ,是 云 舟 知识 空间 吸引 用 户 智慧 融入 的 
一 种 有 效 方式 ,有 利于 增强 用 户 粘 性 。 
3.2 用户 参 与 的 促进 阶段 
3.2.1 准确 引导 

引导 可 以 起 到 “ 粘 合 剂 ” 的 作用 ,同时 也 是 以 用 户 
为 中 心服 务 宗 引 的 深刻 体现 ,能 够 为 用 户 智慧 融入 创 
造 有 利 的 条 件 。 云 舟 知 识 空 间 用 户 操 作 界 面 建立 有 笔 
记 \ 收 藏 专 题 创作 ,课程 等 主导 航 , 并 支持 用 户 根 据 需 
要 添加 个 性 化 的 应 用 ,如 微 课 、 智 慧 课堂 调查 问卷 等 ， 
以 方便 用 户 快速 找到 所 需 内 容 。 与 文字 相 比 ,图 标 更 
易于 用 户 快速 查找 和 记忆 ,所 以 平台 的 导航 和 应 用 都 
以 个 性 化 的 图 标 呈 现 ,能 够 最 直观 地 将 信息 传达 给 用 
户 ,方便 用 户 更 加 快捷 ,准确 地 进行 操作 。 用 户 在 创建 
专题 时 ,系统 还 具有 提示 功能 ,如 提示 用 户 封 面 的 作 


日文 持 格式 文件 大 小 限制 等 ,有 效 减 少 了 用 户 对 操 


| 


以 及 知识 重 构 等 活动 中 来 。 云 丹 知识 空间 会 根据 节 
日 社会 热点 等 主题 举办 专题 创作 活动 ,并 置 于 平台 最 
明显 的 位 置 以 吸引 用 户 参 与 。 根 据 访问 踪迹 挖 据 用 户 
潜在 的 兴趣 并 进行 主题 推送 也 是 云 舟 知识 空间 吸引 用 
户 参 与 的 常用 手段 。 即 平台 基于 用 户 行为 的 大 数据 ， 
如 专题 创建 ,收藏 情况 笔记、 评论 内 容 等 ,结合 用 户 的 
个 人 背景 分 析 其 喜好 并 推送 相关 活动 和 资源 。 兴 趣 激 


作 回 忆 的 负担 ,增强 了 用 户 的 功能 体验 。 
3.2.2 即时 帮助 

为 了 减少 用 户 的 认 知 和 技术 壁垒 对 用 户 价 值 感知 
的 影响 , 云 舟 知 识 空间 提供 了 帮助 功能 。 通 过 查看 帮 
助 信息 ,用户 能 够 更 好 地 掌握 平台 的 功能 、 规 则 、 操 作 
技巧 等 。 云 舟 知识 空间 的 帮助 功能 分 为 “常见 问题 解 
答 ” 和 ”使 用 帮助 ”两 个 模块 。 常 见 问题 解答 主要 针对 
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的 是 平台 六 选 出 来 的 用 户 普遍 遇 到 的 问题 ,并 配 有 图 
片 进行 解释 。 使 用 帮助 主要 是 为 用 户 解决 注册 、 登 陆 、 
编辑 、 上 传 等 具体 的 操作 问题 ,通常 以 视频 形式 呈现 。 


关注 数量 ,收藏 量 和 阅读 时 长 。 每 个 花 办 最 高 等 级 为 
9 级 ,等 级 越 高 花 辩 越 大 , 花 朱 需要 5 个 花 源 都 达到 满 
级 后 才 可 以 生成 第 2 人 打 花 。 与 商业 模式 的 用 户 等 级 机 


除 此 之 外 , 云 舟 知识 空间 还 提供 详细 的 使 用 指南 , 放 在 
用 户 所 在 图 书馆 网 站 供 下 载 ,不 仅 为 用 户 提供 了 便利 ， 
而 且 有 利于 进一步 引导 用 户 与 图 书馆 产生 联系 和 互 
动 。 帮 助 机 制 的 目的 在 于 通过 简单 的 说 明 解决 用 户 知 
慧 融 入 过 程 中 遇 到 的 问题 。 云 舟 知识 空间 多 样 化 的 帮 
助手 段 既 减少 了 管理 人 员 大 量 重复 性 工作 ,又 提升 了 
用 户 智慧 融入 的 效率 。 
3.2.3 快速 反馈 

如 果 用 户 遇 到 的 问题 无 法 在 “常见 问题 解答 ”和 
“使 用 帮助 "模块 中 找到 答案 ,可 以 通过 发 帖 的 方式 向 
在 缀 客服 寻求 帮助 ,客服 会 在 第 一 时 间 对 用 户 提出 的 
问题 进行 答复 。 笔 者 针对 使 用 过 程 中 遇 到 的 内退 问题 
礁 兆 询 模块 发 布 “软件 闪 退 怎么 办 ”帖子 ,10 秒 左 右 客 
2S 员 就 对 该 问题 进行 了 回复 ,告知 可 能 存在 的 原因 
BE 现 可 以 尝试 的 解决 方案 。 快 速 的 反馈 减少 了 用 户 参 
与 过 程 中 的 等 待 时间 ,能 够 提高 用 户 对 平台 的 信任 。 
用 噩 咨询 的 帖子 还 支持 其 他 用 户 浏览 和 回复 ,一 是 借 
县 兴 众 的 智 翡 帮助 解决 问题 ,二 是 为 具有 相同 问题 的 
用 | 提供 参考 。 


4. 写 云 舟 知识 空间 用 户 智慧 融入 的 保障 机 


.三 保障 机 制 是 指 为 管理 活动 提供 物质 和 精神 条 件 的 
机 制 ” 。 要 提升 用 户 智慧 融入 的 效果 与 可 持续 性 , 关 
键 是 要 确保 用 户 有 一 个 高 质量 的 体验 。 为 此 , 云 舟 知 
识 空间 建立 了 物质 驱动 和 精神 驱动 相 结合 .可 视 化工 
具 和 多 终端 平台 为 支撑 , 线 上 推广 和 线 下 推广 互补 .内 
容 审查 和 用 户 监督 并 举 的 保障 机 制 。 这 体现 了 价值 共 
创 理论 关注 用 户 体验 和 主张 增强 用 户 参 与 透明 性 的 理 


人 


4.1 激励 机 制 
4.1.1 成 就 导向 ,提升 用 户 情感 依赖 

用 户 智 莫 融入 的 关键 是 找到 合适 的 方式 激励 用 户 
分 享 他 们 的 智慧 。 云 髓 知识 空间 推出 了 “读者 花 " 用 
户 等 级 制度 ,作为 用 户 智慧 融入 的 推力 。“ 读 者 花 ” 是 
用 户 成 长 值 与 等 级 的 形象 化 表达 ,用 花 朱 与 花 辩 的 数 
量 、 大 小 对 用 户 等 级 进行 区 分 。“ 读 者 花 ” 位 于 用 户 名 
旁边 ,方便 用 户 随 时 点 击 查 看 成 长 值 数据 。 每 一 朱 读 
者 花 有 5 个 花 关 ,分 别 代表 活动 热度 统计 、 笔 记 数 量 、 


t 


hn 


制 不 同 , 云 舟 知识 空间 的 用 户 等 级 提升 无 法 通过 充值 
获得 ,只 能 通过 完成 相应 任务 来 实现 。 

用 户 的 等 级 成 长 值 呈 “ 金 字 塔 ” 式 , 每 一 个 等 级 都 
有 量化 的 标准 ,难度 逐渐 增加 但 幅度 变化 平稳 。 首 先 ， 
日 户 等 级 制度 有 利于 组 织 氛 围 的 培育 ,能 够 避免 贡献 
多 的 用 户 因 看 不 到 与 贡献 少 的 用 户 的 区 别 而 产生 消极 
情绪 ,从 而 吸引 更 多 的 用 户 参 与 进来 。 其 次 ,用 户 等 级 
制度 使 得 云 舟 知识 空间 可 以 培养 一 些 “ 示 范 用 户 ”。 
资料 的 半 公 开化 能 够 让 这 些 “ 示 范 用 户 " 在 平台 中 获 
得 一 定 知名 度 和 地 位 ,进而 产生 存在 感 和 归属 感 。 最 
后 ,由 易 到 难 的 等 级 提升 机 制 能 够 激励 用 户 积 极 贡 献 
自己 的 智慧 ,幅度 变化 平稳 可 以 有 效 降低 用 户 智 慧 融 
入 的 心理 压力 ,使 其 有 信心 能 够 完成 相应 的 目标 。 如 
表 1 所 示 : 

表 1 云 舟 知识 空间 "读者 花 ” 成 长 值 


等 级 使 用 (次 ) 


| 


笔记 (个 ) 关注 (次 ) 收藏 (次 ) 阅读 (小 时 ) 


一 级 1 -1 999 了 一 二 1=12 l=12 0=] 
二 乡 2 000 -3 999 13 =-23 13 = 25 13 =25 1=2 
三 级 4 000 -5 999 26 -38 26 -38 26 -38 和 二 3 
0 级 6 000 -7 999 39 -31 39-51 39 -51 3-4 
五 级 8 000 -9 999 52 -64 52 -64 52 -64 4-5 
六 级 10 000 - 19 999 65 -124 65 -124 65 -124 5-6 


七 级 20 000 -49 999 125 -249 125 -249 125 -249 6 -20 


八 级 50 000 -99 999 250 -499 250 -499 250-374 20-35 


九 级 100 000 - 199 999 35300=999 500=9%9 375=500 33=0 


4.1.2 物质 利益 驱动 ,增强 用 户 的 粘性 

为 了 让 用 户 智慧 融入 实现 可 持续 化 , 云 丹 知识 空 
间 通 过 看 得 着 的 奖励 方式 给 用 户 注 入 参与 动力 。 作 为 
生活 在 竞争 环境 中 的 理性 人 ,用 户 贡 献 自己 的 智 意 除 
了 心理 上 的 满足 外 ,也 需要 经 济 上 的 满足 ,否则 就 没有 
持续 的 动力 参与 这 种 知识 生产 与 传播 活动 ”。 用 户 
等 级 制度 属于 一 种 精神 激励 ,在 一 定 程度 上 能 够 推动 
用 户 智 慧 融 入 ,但 由 于 没有 真正 给 予 那 些 智 慧 贡献 者 
实质 性 的 奖励 ,因而 难以 长 期 发 挥 出 有 效 的 激励 作用 。 
于 是 , 云 舟 知识 空间 推出 了 与 用 户 等 级 制度 相配 套 的 
星 ” 奖 励 制度 。 

“作者 星 ” 表 示 用 户 所 创建 作品 的 累计 订阅 量 。 
如 图 1 所 示 , 云 舟 知 识 空 间 用 户 自 建 专题 按 收藏 量 共 
分 为 6 个 等 级 ,被 用 户 收藏 的 数量 越 多 等 级 越 高 。 为 
了 鼓励 用 户 积极 贡献 自己 的 智慧 , 云 舟 知识 空间 以 现 


襄 
下 


37 


团 定 傅 良 三 作 


第 64 卷 第 4 期 2020 年 2 月 


ChinaXiv 合 作 期 刊 


金 的 方式 给 予 专 题 创 作者 相对 应 金额 的 奖励 。 用 
户 自 建 专 题 所 属 星 级 越 高 ,用 户 获 得 的 奖金 越 多 。 经 


如 , 云 舟 知识 空间 会 对 优秀 的 作品 进行 宣传 ,通过 推 
送 ,排行 榜 等 方式 全 方位 展示 用 户 智 正 的 成 果 , 以 增强 


济 奖励 促进 了 用 户 智慧 融入 意愿 ,激发 了 用 户 的 参与 


热情 ,鼓励 用 户 持 续 贡 献 自己 的 智慧 ,推动 了 新 知识 的 
重组 .再 生 与 传播 。 

妈 i-i00 

友 丰 ol-iom 

妈妈 真 100l-inooo 

友 真 丰 龙 l0Dl-iooon 

妈妈 真 姆 怒 100001-1o00000%0 

妈妈 友 丰 妈妈 100ool-lnnoono 


图 1 云 舟 知识 空间 用 户 自 建 专题 收藏 量 等 级 标准 


4.2 ”技术 支持 机 制 
4 了 -1L 支持 用 户 多 源 资 料 采集 
全 工 欲 善 其 事 , 必 先 利 其 器 。 为 了 提升 用 户 智慧 融 
效率 , 云 舟 知识 空间 开发 了 专门 的 编辑 器 。 该 纺 
力 器 集成 了 多 种 可 视 化 编辑 工具 ,具有 兼容 性 高 .操作 
笨 间 等 特点 ,支持 用 户 根据 自己 的 需求 自由 采集 互联 
网 .图 书馆 以 及 本 地 资源 ,能 够 让 用 户 的 智慧 与 能 力 得 
到 谢 分 发 挥 。 编 辑 器 还 支持 多 种 格式 资源 上 传 .应 用 
此 如 线 预 览 功能 ,能 够 消除 浏览 器 之 间 的 差异 带 来 的 
影响 ,让 用 户 以 更 加 便捷 的 方式 添加 和 编辑 目录 ,调整 
格 汇 支持 多 源 采集 的 目的 是 为 用 户 智慧 融入 提供 次 
源 保障 ,进而 提升 用 户 的 交互 体验 。 
4P2 纪 支持 用 户 广泛 分 享 与 互动 
四 云 舟 知识 空间 定位 于 基于 社交 的 知识 服务 平台 ， 
支持 具有 相同 兴趣 爱好 或 需求 的 用 户 通过 小 组 讨论 、 
发 消息 等 多 种 方式 进行 沟通 交流 ,并 将 产生 的 成 果 在 
相关 专题 领域 或 圈子 进行 分 享 “; 。 多 元 化 的 沟通 渠 
道 在 用 户 与 用 户 之 间 起 到 了 纽带 作用 ,增加 了 用 户 交 
流 方式 选择 的 多 样 性 和 互动 的 便利 性 。 
4.2.3 ”支持 用 户 跨 平台 参与 

随 着 互联 网 的 发 展 和 智能 设备 的 普及 ,使 用 多 个 
终端 在 用 户 群体 中 已 成 为 普遍 现象 。 云 舟 知识 空间 构 
建 了 基于 有 线 网 络 的 PC 端 系统 和 基于 移动 网 络 的 手 
机 应 用 客户 端 。PC 端 和 手机 端 能 够 实现 数据 的 同步 
存储 与 利用 ,用 户 只 要 通过 联网 的 设备 便 可 对 自己 的 
空间 进行 访问 ,满足 了 用 户 随时 随地、 随身 使 用 的 需 


4.3 推广 机 制 
4.3.1 线 上 成 果 展示 


除了 激励 和 工具 支持 外 , 云 舟 知识 空间 还 通过 氛 
璋 营造 使 用 户 在 潜移默化 中 产生 持续 参与 的 意愿 。 例 


] 户 的 认同 感 和 成 就 感 。 
4.3.2 线 下 用 户 培训 

用 户 智慧 融和 人 对 用 户 自 身 的 专业 能 力 及 综合 素质 
具有 较 高 的 要 求 , 因 而 对 用 户 进行 培育 非常 重要 。 云 
舟 知 识 空间 运营 商 主 要 通过 联合 高 校 图 书馆 组 织 讲座 
或 培训 的 方式 ,面对面 地 向 用 户 讲授 平台 功能 、 操 作 技 
巧 等 知识 ,帮助 用 户 提 升 自身 的 能 力 与 水 平 。 
4.4 信息 安全 机 制 
4.4.1 内 容 审查 

为 了 给 用 户 创造 一 个 积极 向 上 的 学 习 交 流 环境 ， 
云 舟 知识 空间 开发 了 专门 的 程序 实时 监控 平台 的 使 用 
情况 和 数据 的 访问 操作 情况 ,如 建 有 过 滤 词 库 对 国家 
违禁 词语 进行 拦截 等 。 在 利用 技术 手段 进行 监控 的 基 
础 上 , 云 舟 知识 空间 系统 管理 员 还 会 定期 进行 巡查 ,对 
违反 国家 政策 法 律 与 平台 规则 的 行为 及 时 进行 制止 和 
处 理 。 例 如 ,2018 年 5 月 ,管理 员 发 现 有 通过 假冒 客服 
以 获取 用 户 信息 和 谋取 利益 的 恶劣 行为 ,第 一 时 间 对 
违规 用 户 采 取 了 删除 内 容 .封号 等 措施 ,同时 发 布 公告 
提醒 用 户 并 告知 具体 的 防范 措施 。 
4.4.2 用 户 监督 

在 互联 网 的 众多 虚拟 社区 中 ,由 于 身份 的 匿名 性 ， 
用 户 之 间 基 本 互 不 知晓 ,在 这 种 情况 下 想 要 让 用 户 贡 
献 自己 的 智慧 存在 一 定 的 困难 。 因 此 , 云 髓 知识 空间 
采用 实名 认证 制度 ,借助 广大 用 户 的 力量 对 空间 的 内 
容 进行 监督 。 一 是 云 髓 知识 空间 设 有 投诉 平台 ,用 户 
可 以 通过 客服 反映 违规 的 信息 内 容 和 不 法 行为 ;二 是 
云 舟 知识 空间 的 用 户 个 人 信息 主页 设 有 举报 功能 , 任 
何 一 位 用 户 都 可 以 通过 这 个 入 口 对 违规 用 户 进 行 举报 
并 上 传 相关 证 据 。 价 值 是 共同 创造 的 ,净化 空间 环境 
同样 也 需要 平台 和 用 户 共同 努力 。 云 舟 知识 空间 通过 
实名 认证 和 用 户 监 督 机 制 构建 出 真实 的 数字 化 社区 ， 
有 效 达 到 了 控制 信息 质量 的 目的 。 


5 云 舟 知识 空间 用 户 智慧 融入 的 模式 及 
优势 


通过 上 文 分 析 可 知 , 云 舟 知 识 空间 用 户 智 意 融 入 
需要 互动 激励 .监管 等 多 种 要 素 作 为 文 撑 。 为 了 进 一 
步 揭 示 这 些 要 素 的 作用 机 理 , 下 文 对 云 舟 知识 空间 用 
户 智慧 融入 的 模式 进行 系统 总 结 , 并 与 传统 数字 图 书 
馆 的 服务 模式 进行 比较 ,分 析 其 特点 和 优势 。 
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5.1 云 舟 知识 空间 用 户 智 慧 融入 的 模式 

虽然 云 舟 知识 空间 也 存在 与 其 他 机 构 的 合作 程度 
低 专题 的 检索 途径 较 单一 等 不 足 , 但 其 融 人 用 户 智慧 
的 服务 模式 为 知识 服务 的 深化 提供 了 有 益 经 验 。 如 图 
2 所 示 , 云 舟 知识 空间 用 户 智慧 融入 的 本 质 是 在 交互 
过 程 中 平台 对 用 户 知识 的 利用 与 转化 过 程 , 主要 包括 
两 个 层次 :用 户 显 性 知识 的 重组 以 及 隐 性 知识 的 激发 。 
其 中 ,互动 是 连接 平台 和 用 户 的 纽带 ,是 将 用 户 从 前 期 
对 平台 的 了 解 和 功能 使 用 等 低 度 参 与 阶段 ,提升 到 知 
慧 贡献 的 深度 参与 阶段 的 有 效 方法 ,在 用 户 智 慧 融 人 
过 程 中 起 着 核心 作用 。 用 户 智慧 融入 是 一 种 受用 户 认 
知 和 情感 影响 ,受用 户 自身 意愿 控制 的 行为 ,不 可 能 
过 强制 的 方式 实现 ,依赖 平台 对 用 户 的 积极 鼓励 。 宣 
传 推广 和 激励 是 其 吸引 用 户 智 慧 融入 的 主要 手段 ,发 

* 双 轮 ” 驱动 作用 。 工 具 是 用 户 智慧 融入 的 实现 
方 坎 , 用 户 利用 平台 提供 的 各 类 工具 参与 内 容 评价 . 知 
吝 仆 享 与 知识 重 构 。 技 术 与 制度 起 着 支撑 作用 ,维系 
个 机 制 稳定 运行 。 系 统 地 看 ,用 户 智慧 融入 在 平 


激励 
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制度 约束 
图 2 云 舟 知识 空间 用 户 智慧 融入 模式 


5.2 云 舟 知识 空间 用 户 智 慧 融 入 模式 的 服务 优势 

融入 用 户 智慧 的 知识 空间 服务 是 数字 图 书馆 发 展 
的 趋势 ,是 数字 化 服务 与 社交 相 结合 发 挥 作用 的 新 模 
式 , 对 用 户 和 平台 都 受益 菲 浅 。 如 表 2 所 示 ,融入 用户 
智慧 的 云 丹 知识 空间 服务 与 传统 的 数字 图 书馆 服务 相 
比 ,模式 发 生 了 一 些 显著 变化 。 

第 一 ,资源 建设 和 服务 开展 的 主体 不 再 单方 面 由 

负责 ,用 户 也 可 以 作为 服务 的 供给 主体 ;第 二 ,用 
户 智慧 融入 加 强 了 用 户 与 用 户 之 间 以 及 用 户 与 平台 之 


表 2， 云 舟 知识 空间 服务 模式 与 传统 数字 


图 书馆 服务 模式 对 比 
对 比 项 传统 数字 图 书馆 服务 模式 云 舟 知识 空间 服务 模式 
及 务 主体 ”平台 平台 与 用 户 协同 
及 务 目标 ”侧重 用 户 资 源 需 求 的 即时 性 ”侧重 用 户 的 知识 交流 与 互动 
保障 
户 连接 ”用 户 的 资源 获取 、 利 用 等 行为 ”支持 社会 化 联系 ,用 户 之 间 的 
相对 独立 ,与 其 他 用 户 关联 度 ”行为 关联 度 高 
低 
交互 程度 户 与 平台 一 对 既 可 以 是 用 户 与 平台 一 对 一 ， 
也 可 以 是 用 户 与 用 户 一 对 
户 与 用 户 多 对 多 


间 的 联系 ,其 产生 的 价值 不 仅 包 括 满 足 用 户 需 求 的 资 
源 和 服务 保障 能 力 提升 ,而 且 包 括 用 户 的 互动 体验 ;第 
三 ,用 户 智 间 融入 拓展 了 更 多 的 互动 方式 ,为 用 户 需 求 
满足 提供 了 更 多 的 选择 ,使 用 户 不 再 仅 限 于 获取 平台 
已 有 的 知识 资源 ,也 可 以 直接 从 其 他 用 户 获取 资源 。 
其 他 用 户 可 以 是 自己 的 同学 ,老师 或 朋友 ,也 可 以 是 兴 
趣 相 投 但 现实 中 并 不 相识 的 陌生 用 户 。 

通过 对 比 发 现 ,用 户 智慧 融 人 在 一 定 程度 上 改变 
了 传统 数字 图 书馆 的 服务 模式 ,在 服务 供给 上 产生 了 
新 的 亮点 和 形式 。 平 台 修 正 用 户 定位 (让 用 户 做 擅长 
的 事 ) ,把 用 户 作为 一 种 知识 源 纳 入 到 服务 供给 体系 
中 ,并 优化 自我 定位 (资源 提供 者 和 引导 者 ) ,减少 用 
户 智慧 贡献 的 多 余 付出 ,证 用 户 的 潜力 得 到 发 挥 。 在 
整个 过 程 中 ,平台 的 及 时 互动 推动 了 用 户 智 正 与 平台 
资源 的 融合 ,激励 .技术 ,制度 等 提供 了 有 效 助力 ,这 些 
要 素 相互 作用 形成 了 一 个 良性 组 合 。 


6 云 舟 知识 空间 用 户 智慧 融入 对 图 书馆 
知识 服务 创新 的 启示 


6.1 重视 用 户 智慧 融入 的 价值 ,需求 侧 与 供给 侧 共同 
发 力 

自 张 晓 林 提出 知识 服务 是 新 世纪 图 书 情报 工作 的 
核心 能 力 和 突破 口 的 观点 以 来 ,关于 知识 服务 的 深 
化 与 创新 一 直 是 学 界 关 注 的 焦点 。 由 于 受 馆 员 人 力 资 
源 有 限 、 馆 员 专 业 性 知识 不 足 等 因素 影响 ,知识 服务 的 
推进 需要 多 方 力 量 协 同 合作 ,而 用 户 是 必 不 可 少 的 参 
与 方 “” “1。 根据 云 舟 知识 空间 的 实践 发 现 ,要 想 有 利 
于 知识 服务 的 价值 共 创 ,必须 让 需求 侧 和 供给 侧 共同 
发 力 。 

需求 侧 发 力 指 鼓励 用 户 表 达 自 己 的 需求 ,并 利用 
自己 的 领域 知识 、 经 验 与 相关 积累 修正 知识 服务 过 程 
中 的 短 板 , 弥 补 馆 员 面 向 特定 知识 服务 领域 知识 储备 
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不 足 的 局 限 。 在 知识 服务 过 程 中 ,图 书馆 应 该 形成 这 
样 的 意识 :用 户 不 仅 可 以 利用 自己 的 智慧 对 资源 内 容 
进行 评价 ,分享 与 重 构 ,也 可 以 借助 特定 的 平台 与 其 他 
用 户 进行 智 翡 碰撞 ,提升 知识 服务 的 价值 。 


的 整个 过 程 , 且 在 不 同 的 阶段 根据 用 户 的 需求 实施 差 
异化 的 互动 方式 ,让 用 户 感受 到 关怀 和 重视 。 在 用 户 
参与 前 积极 对 用 户 的 兴趣 进行 培育 ,强化 用 户 的 认 知 ; 
在 用 户 参 与 过 程 中 及 时 对 用 户 进行 引导 和 帮助 ,增强 


供给 侧 发 力 指 图 书馆 作为 知识 服务 主体 的 地 位 并 
不 改变 ,但 图 书馆 主体 属性 不 仅 是 知识 服务 价值 的 提 
供 者 ,而 且 是 知识 服务 价值 创造 的 引导 者 。 图 书馆 除 
了 根据 自己 的 馆 员 特点 选 准 知识 服务 方向 外 ,还 要 努 
力 创造 有 利于 需求 侧 (用 户 ) 发 力 的 氛围 和 平台 ,加 强 
制度 建设 ,让 用 户 在 参与 过 程 中 实现 自己 的 利益 诉 
求 "“ 。 例 如 , 云 舟 知识 空间 通过 集成 的 知识 服务 平台 
为 用 户 知识 创造 提供 租 入 式 的 资源 查 检 . 碎 片 化 的 资 
源 采集 .便于 知识 重组 的 编辑 工具 等 ,都 可 以 作为 图 书 
馆 在 拓展 知识 服务 供给 侧 发 力 方式 时 的 借鉴 。 

6 找 准 用 户 的 价值 导向 ,实施 差异 化 激励 措施 

CD 与 知 平 的 用 户 群体 相 比 , 云 舟 知识 空间 的 用 户 群 
双 颁 专 指 一 些 , 这 与 图 书馆 知识 服务 的 用 户 对 象 是 相 
做 疯 。 云 舟 知识 空间 的 激励 方式 可 以 被 图 书馆 知识 服 
务 九 借鉴 或 改造 。 受 管理 体制 的 影响 ,图 书馆 推进 用 
户 区 与 知识 服务 的 激励 方式 可 能 不 同 于 企业 化 运营 的 
器 局 方式 ,但 适度 的 实物 激励 或 者 设计 合理 的 精神 激 


小 
太吉 是 具备 可 行 性 的 。 


,用户 激励 必须 考虑 用 户 的 个 体 差异 。 云 舟 知识 空 
间 价 激励 方式 遵循 了 “ 双 因素 激励 理论 ”的 启示 , 即 根 
据 哺 户 的 价值 导向 和 对 激励 方式 的 感知 差异 性 ,定位 
不 同 的 激励 举措 。 目 前 ,高 校 图 书馆 知识 服务 的 用 户 
主要 为 在 校 师 生 和 相关 科研 团体 ,综合 物质 激励 和 精 
神族 励 效果 来 看 ,他 们 往往 更 看 重 在 参与 知识 服务 过 
程 中 的 自我 价值 实现 。 因 此 ,用 户 等 级 .角色 头衔 、 菜 
誉 称号 等 精神 激励 措施 可 成 为 图 书馆 知识 服务 吸引 用 
户 智慧 融入 借鉴 的 重点 。 根 据 云 舟 知识 空间 的 经 验 ， 
无 论 是 物质 激励 还 是 精神 激励 ,奖励 制度 的 设计 要 简 
单 易 懂 。 奖 励 标准 要 量化 ,并 对 获取 难度 进行 合理 的 
控制 , 既 让 用 户 感受 到 希望 ,又 让 其 明白 需要 努力 付出 
才能 实现 ,以 增强 激励 的 可 持续 性 。 
6.3 ”关注 用 户 的 价值 体验 ,建立 多 元 化 互动 机 制 
知识 服务 价值 共 创 离 不 开 良好 的 互动 , 云 朋 知识 
空间 吸纳 了 很 多 虚拟 社区 在 互动 方面 的 先进 经 验 ,如 
分 阶段 逐步 引导 将 用 户 社交 性 需求 融入 互动 过 程 . 重 
视 用 户 反馈 等 。 结 合 云 丹 知识 空间 的 成 功 经 验 ,图 书 
馆 知识 服务 中 的 用 户 智慧 融入 应 该 在 互动 方面 下 功 
夫 , 以 增强 用 户 的 体验 感 。 
首先 ,互动 应 该 深入 用 户 参与 前 .参与 中 和 参与 后 


户 的 情感 体验 ;在 用 户 参 与 后 ,通过 后 续 的 活动 增进 
与 用 户 的 关系 ,促进 用 户 智慧 融和 人 的 可 持续 化 。 

其 次 , 馆 员 要 积极 通过 不 同 的 方式 对 用 户 进行 引 
导 。 尽 管用 户 智慧 融入 是 用 户 的 自主 性 行为 ,但 结合 
云 舟 知识 空间 的 案例 ,引导 在 整个 过 程 中 发 挥 着 至 关 
重要 的 作用 。 用 户 引导 事实 上 是 对 用 户 需 求 的 定位 引 
导 , 目 的 是 建立 任务 与 目标 之 间 的 关系 。 通 过 引导 使 
有 户 自 身 的 知识 体系 与 系统 体系 相 匹 配 时 ,用 户 才 会 
产生 意识 感 ,任务 与 目标 之 间 的 关系 才能 更 加 外 显 。 
因而 馆 员 应 该 围绕 不 同情 景 下 用 户 的 需求 对 用 户 展开 
引导 ,以 减少 知识 服务 中 用 户 智慧 融入 的 认 知 障碍 与 
路 径 障 但 。 

最 后 , “领先 用 户 ” 带 动 是 云 舟 知识 空间 用 户 智慧 
融入 氛围 营造 的 主要 手段 。 相 对 于 普通 用 户 而 言 , 领 
域 专 家 通常 较 早 提 出 一 些 新 的 需求 ,而 这 些 新 的 需求 
往往 在 未 来 一 定时 期 内 能 够 引领 潮流 ,对 图 书馆 知识 
服务 的 改进 具有 指导 作用 。 男 一 方面 ,领域 专家 因 其 
在 专业 领域 的 深厚 造 讶 而 在 普通 用 户 群 体 中 具有 和 较 高 
的 威望 ,他 们 的 言行 能 够 影响 其 他 用 户 的 态度 和 行为 ， 
发 挥 着 意见 领袖 的 作用 。 知 识 服 务 的 开展 也 应 该 积极 
邀请 领域 专家 与 用 户 深 度 互动 ,以 带动 用 户 的 参与 积 
极 性 。 
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7 结语 


创新 是 知识 服务 保持 生命 力 的 根本 手段 。 从 概念 
的 提出 到 现在 ,知识 服务 的 内 容 与 方式 都 在 随 着 用 户 
需求 的 发 展 而 不 断 演 变 。 这 种 演变 不 仅 草 含 着 用 户 需 
求 提升 的 内 在 驱动 和 时 代 环 境 的 外 在 影响 ,也 体现 着 
知识 服务 为 应 对 用 户 需求 以 及 外 部 环境 变化 而 带 来 的 
自身 转变 。 面 对 新 时 代 越 来 越 复杂 的 外 部 环境 和 用 户 
日 益 增 长 的 需求 ,传统 依靠 图 书馆 自身 力量 开展 知识 
服务 的 模式 愈 发 表现 出 对 时 代 的 不 适应 性 。 云 髓 知识 
空间 案例 为 知识 服务 创新 提供 了 新 思路 :借助 用 户 的 
力量 推动 图 书馆 知识 服务 供给 模式 创新 。 这 种 基于 用 
户 需 求 和 问题 为 导向 ,融入 用 户 智慧 的 知识 服务 模式 
能 够 促进 隐 性 知识 的 转化 ,弥补 知识 服务 中 馆 员 智 
慧 的 局 限 。 云 舟 知 识 空 间 用 户 智 慧 融 入 的 实践 为 图 书 
馆 知识 服务 创新 提供 了 理论 借鉴 ,但 用 户 智慧 融入 过 
程 中 潜在 的 知识 产权 风险 同样 应 该 引起 重视 。 在 未 来 
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的 研究 中 ,笔者 将 专门 针对 知识 服务 价值 共 创 涉及 的 


知识 


产权 问题 进行 深入 地 探讨 。 
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Creating the 上 Knowledge Service Value of Library with Users 
一 一 Analysis and Enlightenment of User Wisdom Integrated in Yunzhou Knowledge Space 
Li Yang Zheng Dejun 
College of Information Science and Technology, Nanjing Agricultural University, Nanjing 210095 


Absiract: | Purpose/ significance | The value of user participation in knowledge service has attracted more and 
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Gungre attention in academic circles. The analysis of the case of user wisdom integrated in digital knowledge space can 

vide new ideas and methods for the innovation of library knowledge service. | Method/ process | From the per- 
spective of value co-creation, this paper analyzed the role orientation of users, the stage strategy of the user wisdom 
saategration and the guarantee mechanism of the user wisdom integrated in Yunzhou knowledge space. Then this paper 

marized the mode and its advantages. | Result/conclusion | The enlightenment of user wisdom integrated in 
Qinzhou knowledge space to library knowledge service innovation has three aspects: attaching importance to the value 
“OFuser wisdom integration, supply-side and demand -side joint efforts; finding out the value orientation of users and 
(miplementing different incentive measures ; caring about the value experience of users and establishing a diverse inter- 
action mechanism. 
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